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Abstraksi\ 
Perkembangan dunia usaha saat ini telah diwarnai strategi citra merek dan 
kepercayaan merek yang bertujuan untuk mempertahankan pelanggan dan 
menciptakan perasaan puas yang akan membangun hubungan jangka panjang. 
Sabun cair Biore merupakan salah satu perusahaan yang telah dikenal oleh 
masyarakat. Dengan adanya berbagai merek sabun cair, maka berdampak pula 
pada ketatnya persaingan untuk mendapatkan pelangggan. Dalam bidang produk 
citra merek dan kepercayaan merek merupakan hal yang utama, jika citra merek 
dan kepercayaan merek dibina dengan baik maka akan membaerikan gambaran 
yang baik pada produk namun sabun cair Biore belum menyentuh kepada usaha 
peningkatan citra merek dan kepercayaan merek. Ini dapat dilihat dari top band 
index, dan penurunan penjualan. Berdassarkan fenomena tersebut, penurunan top 
brand index dan penurunan penjualan mengindikasikan adanya usaha yang belum 
menyentuh pada citra dan kepercayaan merek dari sabun cair biore terhadap 
loyalitas merek. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa citra merek dan 
kepercayaan merek pengaruhnya terhadap loyalitas merek.  
Penelitian ini menggunakan variabel bebas (X),diantaranya variabel tersebut 
adalah citra merek (X1), kepercayaan merek (X2), dan variabel terikat (Y) dalah 
loyalitas merek. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer 
yang diperoleh dengan mengumpulkan data dengan mengumpulkan data seperti 
kuisoner dan data sekunder yang diperoleh dari berbagai sumber yang ada dalm 
literature-literatur dalam penelitian. Dalam penelitian ini menggunakan non 
probability sampling dengan teknik purposive sampling. Artinya teknik penarikan 
sampel dengan menggunakan syarat tertentu. Pengolahan data dengan 
menggunakan analisis pemodelan S.E.M (Structural Equation Modeling)dengan 
menggunakan menggunakan bantuan AMOS 4.0 
Hasil pengulian menunjukan bahwa citra merek berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas merek, dan kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas merek. 
 
Keywords : citra merek, kepercayaan merek, loyalitas merek  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Perkembangan dunia usaha saat ini menghadapi persaingan yang harus 
dihadapi. Persaingan yang dikarenakan kondisi ekonomi yang tidak menentu 
menyebabkan para pelaku ekonomi harus bisa menunjukkan jati dirinya. Setiap 
pemasar harus dapat melihat segala macam celah bisnis dan permintaan konsumen 
serta cerdik dalam mentargetkan pangsa pasar yang tepat untuk dapat berhasil 
dalam ketatnya persaingan industri bisnis. Sehingga, mengetahui apa saja 
keinginan dan kebutuhan konsumen merupakan persyaratan utama yang 
diperlukan sebelum merancang, memproduksi dan mempromosikan suatu produk 
baru. Inovasi dan kreatifitas diperlukan untuk membendung persaingan dari pihak 
lain dan untuk menarik konsumen membeli barang atau menggunakan jasa yang 
ditawarkan. 
Brand atau merek awalnya berperan untuk membedakan jenis produk yang 
sama dari produsen atau perusahaan yang berbeda. Merek berupa simbol dari 
produk unggulan atau perusahaan yang ditujukan untuk memudahkan konsumen 
mengenali, dan mengingat produk atau perusahaan tersebut. Merek merupakan 
pembeda antara produk yang satu dengan yang lain, dan untuk menjamin kualitas 
tertentu. Merek sebenarnya juga memiliki cakupan yang lebih luas dari semua dan 
keseluruhan penampilan dari sebuah produk, merek lebih mengarah pada apa yang 
disebut identifikasi produk. (Knapp,2002).  
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Setiap perusahaan dalam melaksanakan kegiatan usahanya khusus untuk 
kegiatan pemasaran memiliki suatu tujuan adalah untuk meningkatkan penjualan 
bagi perusahaan, salah satunya dengan cara mempertahankan citra merek dimata 
konsumen terlebih dimata para pelanggan yang meletakkan loyalitasnya pada 
perusahaan. Citra merek merupakan serangkaian asosiasi, biasanya terorganisasi 
menjadi suatu makna. Hubungan terhadap suatu merek akan semakin kuat jika 
didasarkan pada pengalaman dan mendapat banyak informasi. Citra atau asosiasi 
merepresentasikan persepsi yang bisa merefleksikan kenyataan yang objektif 
ataupun tidak. Citra yang terbentuk dari asosiasi inilah yang mendasari dari 
keputusan membeli bahkan loyalitas merek (brand loyalty) dari konsumen. 
(Aaker, 1991;99-100). 
Begitu juga dengan pengaruh kepercayaan merek terhadap terbentuknya 
loyalitas merek, jika suatu merek mampu memenuhi harapan konsumen atau 
bahkan melebihi harapan konsumen dan memberikan jaminan kualitas pada setiap 
kesempatan penggunaannya, serta merek tersebut diproduksi oleh perusahaan 
yang memiliki reputasi, maka konsumen akan semakin yakin dengan pilihannya 
dan konsumen akan memiliki kepercayaan pada merek, menyukai merek serta 
menganggap merek tersebut sebagai bagian dari dirinya. Sehingga kesetiaan 
mereka akan lebih mudah untuk dibentuk, kepercayaan merek (brand trust) akan 
menentukan kesetiaan konsumen terhadap merek dan kepercayaan berpotensi 
menciptakan hubungan-hubungan yang bernilai tinggi (Morgan & Hunt, 1994; 
dalam Rizal Edy Halim, 2002; 3). 
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Dengan semakin banyaknya pusat-pusat perbelanjaan akan memberikan 
tempat bagi masyarakat untuk berbelanja dan semakin banyaknya merek-merek 
sabun cair yang ditawarkan dipasaran menyebabkan semakin banyak pula jenis 
produk sabun cair yang beredar di pasaran. Sehingga konsumen saat ini 
mempunyai pilihan dan alternatif produk yang tidak terbatas, dengan beragam 
harga, kualitas, pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan mereka. 
Dari perspektif pemasaran pada situasi persaingan demikian, maka agar dapat 
keluar sebagai pemenang manajemen mengimplementasikan strategi pemasaran 
yang mampu menciptakan, mempertahankan, meningkatkan citra dan kepercayaan 
mereknya. 
 Biore adalah sebuah merek sabun cair di Indonesia yang telah berada 
dalam pasar perawatan kulit Indonesia sejak tahun 1987 selama bertahun-tahun 
yang lalu, Biore telah berhasil mempertahankan posisinya sebagai pemimpin 
pasar dalam pasar sabun cair di Indonesia. Namun sejak tahun 2009, Biore 
mengalami penurunan, hal ini dapat dilihat dari website www.topbrand-
award.com disitu dijelaskan bahwa Top Brand Index pada tahun 2009 biore 
meraih peringkat ke 3 dengan persentase 10,4 %. 9,5 % pada tahun 2010 dan 
semakin menurun pada tahun 2011 dengan persentase 9,0%. Sedangkan para 
pesaing Biore pada kategori toiletries seperti Lifebuoy, Lux, Dove dan Dettol 
mengalami peningkatan selama 3 tahun berturut-turut. 
Hasil ini memperlihatkan pasar kategori sabun mandi cair adalah pasar 
yang paling dinamis di kelompok toiletries. Pasarnya berpotensi tumbuh lebih 
besar lagi. Gain Index yang besar di hampir semua produk menunjukkan belum 
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ada loyalitas di kalangan pemakai, sehingga setiap merek masih di incar oleh 
calon pengguna baru. Berikut adalah Top Brand Index kategori sabun cair tahun 
2009-2011 : 
Top Brand Index tahun 2009-2011
0%
10%
20%
30%
40%
50%
2009 2010 2011
Lifebuoy Lux Biore Dettol Dove
 
Sumber : www.topbrand-award.com 
 
Tabel 1.1 Top Brand Index kategori sabun cair tahun 2009-2011 
 
Merk 
Top Brand Index (TBI) 
(%) 
2009 2010 2011 
Lifebuoy 38,0 38,8 45,9 
Lux 26,9 30 32,5 
Biore 10,4 9,5 9,0 
Dettol 3,0 4,7 4,9 
Dove 1,7 2,1 2,3 
Sumber : www.topbrand-award.com 
 
 Top Brand Index merupakan alat ukur kekuatan merek yang berupa wujud 
pengakuan dari konsumen terhadap sebuah merek, karena Top Brand Index 
merupakan hasil survey yang dilakukan terhadap konsumen. Dari data tersebut di 
atas dapat diketahui top brand index untuk sabun cair biore mengalami penurunan 
dari tahun 2009-2011. Fenomena peringkat top brand index sabun cair Biore yang 
mengalami penurunan tersebut diindikasikan citra merek dan kepercayaan 
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konsumen pada sabun cair merek Biore rendah karena ketatnya persaingan di 
antara merek-merek produk sejenis.  Dengan menurunnya kepercayaan konsumen 
terhadap merek Biore dapat membuat loyalitas merek Biore ikut mengalami 
penurunan. 
Berdasarkan sumber majalah SWA No19/XXV/September 2011 disitu 
dijelaskan bahwa pada tahun 2009 biore meraih peningkatan penjualan 53,2%. 
Namun, pada tahun 2011 sumber SWA dalam kinerja merek 2011 dalam kategori 
sabun cair, terlihat gain index merek-merek sabun cair hampir semuanya tinggi. 
Lifebuoy 70,4%, Lux 57,2%, Dove 34,6, Dettol 25,1, kecuali Biore dengan 4,5%. 
Biore yang sesungguhnya pioner di kategori sabun mandi cair gain indexnya 
hanya 4,5%. Ini menunjukkan Biore mengalami penurunan penjualan seperti 
terlihat pada table berikut : 
Tabel 1.2 Data Brand Value kategori sabun cair tahun 2009-2011 
 
Merk 
Brand Value (BV) 
(%) 
2009 2010 2011 
Lifebuoy 39,0 36,1 70,4 
Lux 37,4 26,0 57,2 
Biore 53,2 18,8 4,5 
Dove 18,2 11,2 34,6 
Dettol 15,1 10,8 25,1 
Sumber : www.swa.co.id 
 
Berikut ini merupakan data penurunan penjualan sabun cair biore selama 3 
bulan terakhir yaitu dari bulan Juli-September 2011 di surabaya dapat dilihat pada 
tabel : 
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Tabel 1.3 Data Penjualan Sabun Cair Biore di Carefour Rungkut selama 3 bulan 
berturut-turut. 
PENJUALAN 
SALES 2011 
(UNIT/BOTOL) 
JULI AGUSTUS SEPTEMBER 
Biore body foam Daily Antiseptic 141 243 127 
Biore body foam Pure Mild 215 189 158 
Biore body foam charming freesia 136 77 91 
Biore body foam Sparkling Apple 188 74 74 
Biore body foam lively refresh 112 115 95 
Biore body foam Relaxing Aromatic 244 144 140 
Biore body foam Healthy Plus 79 201 104 
Total 1521 1345 1073 
Sumber : http://www.kao.com/id/biore/index.html  
Dari data di atas, dapat dilihat bahwa Biore mengalami penurunan Brand 
Value setiap tahunnya. Berdasarkan majalah SWA 15/XXIII/Juli 2009, SWA 
09/XXIV/26 April 2010 serta SWA 19/XXV/September 2011 Biore selalu 
mengalami penurunan BV dari tahun 2009 53,2%, tahun 2010 sebesar 18,8% serta 
pada tahun 2011 yang hanya kemungkinan Biore mendapatkan konsumen baru 
sangat kecil. Berbeda dengan Lifebuoy yang menjadi jawaranya dengan BV 
sebesar 70,4%. Sedangkan penurunan penjualan Biore di Surabaya yang dapat 
kita lihat dari tabel juga dapat menunjukkan bahwa Biore mengalami penurunan 
penjualan selama bulan Juli sampai dengan September. 
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Untuk dapat kembali menempati posisi  jawara pada Top Brand Index 
sabun cair nasional seharusnya sabun cair Biore dapat lebih meningkatkan 
kekuatan pada citra dan kepercayaan merek yang ada seperti halnya membuat 
kemasan atau varian baru dari sabun cair Biore. Pihak sabun cair Biore juga dapat 
meningkatkan kualitas sehingga konsumen selalu percaya terhadap keandalan 
sabun cair Biore dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Hal ini mengingat Brand 
Value sabun cair Biore yang masih dibawah oleh sabun cair Lifeboy dan Lux 
mengidentifikasikan adanya masalah pada merek sabun cair Biore itu sendiri 
mengingat bahwa sabun cair Biore telah beberapa kali menjadi jawara Indonesia 
Top Brand Awards yang kemudian dikalahkan oleh sabun cair Lifeboy pada 3 
tahun terakhir.  
Beberapa perusahaan yang peka terhadap nilai suatu merek, akan 
sepenuhnya menyadari bahwa merek menjadi identitas diri perusahaan dan 
menjadi “added value” dalam menjual produknya. Merek memang bukan sekedar 
nama, istilah, tanda ataupun simbol saja, lebih dari itu, merek merupakan sebuah 
janji perusahaan untuk secara konsisten memberikan gambaran dan pelayanan 
pada konsumen. Hanya merek-merek yang dikelola dengan baik dan profesional 
yang dapat menarik perhatian konsumen. 
Marconi (1994) dalam Lutiary (2007;58) menyatakan bahwa konsumen 
akan selalu membeli produk yang mereka butuhkan, tapi produk yang mana yang 
mereka beli dan bagaimana mereka membuat keputusan itu erat hubungannya 
dengan perasaan mereka terhadap merek-merek produk yang ditawarkan. Pada 
titik inilah citra merek (brand image) sangat penting, karena image mereka 
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terhadap merek adalah hal yang biasanya diingat oleh konsumen. Image menjadi 
faktor penting dalam pengambilan keputusan pembelian, dan terkadang tak hanya 
berhubungan dengan image yang ingin dimiliki atau diimpikan konsumen tapi 
juga dengan serangkaian nilai yang dipercayainya. Menurut Keller (1993) dalam 
Lutiary (2007;62) menyatakan bahwa skala citra merek dapat di ukur dari 4 
komponen atau indicator, yaitu Attributes (Atribut) yang terdiri dari Product 
related attributes (atribut produk) dan Non-product related attributes (atribut non-
produk); Benefits (Keuntungan) yang terdiri dari Functional benefits (keuntungan 
fungsional), Experiental benefits (keuntungan eksperiental), Symbolic benefits 
(keuntungan simbolik); Brand Attitude (Sikap merek); Brand Personality 
(Kepribadian Merek). Menurut Schiffman (2000) dalam Lutiary (2007;66) Citra 
merek yang berbeda dan unik merupakan hal yang paling penting, karena produk 
semakin kompleks dan pasar semakin penuh, sehingga konsumen akan semakin 
bergantung pada citra merek daripada atribut merek yang sebenarnya untuk 
mengambil keputusan pembelian. 
Menurut Morgan (1994) dalam Edris (2009;117) untuk membangun dan 
mempertahankan kepercayaan konsumen terhadap merek, perusahaan harus 
mengelola kesukaan pada merek (brand liking), kompetensi merek (brand 
competence), dan kepercayaan pada perusahaan (trust in the company) yang 
merupakan indikator dari kepercayaan merek. Chauduri (2001) dalam Edris 
(2009; 121) menyatakan bahwa Kepercayaan merupakan faktor yang sangat 
penting dalam mengubah pembeli atau konsumen menjadi pelanggan pertama 
kali. Konsumen yang percaya pada suatu merek, cenderung akan mempercayakan 
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masalahnya pada merek tersebut. Kepercayaan konsumen terhadap merek (brand 
trust) akan berdampak terhadap kesetiaan sikap ataupun perilaku konsumen 
terhadap suatu merek. Edris (2009:139) menyatakan hasil penelitiannya 
menunjukkan trust in a brand berpengaruh positif terhadap loyalitas merek. 
Dari uraian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa citra merek dan 
kepercayaan merek adalah faktor yang mempengaruhi penciptaan loyalitas merek. 
Merek yang mampu memberikan kesan yang berarti bagi konsumen akan lebih 
mudah mendapat perhatian khusus dari konsumen. Dalam persaingan yang 
semakin ketat mendorong perusahaan untuk lebih memfokuskan pada upaya 
untuk mempertahankan pelanggan yang ada. Untuk dapat survive dalam 
lingkungan bisnisnya, salah satunya dengan menguatkan citra merek dan 
membangun, memelihara, serta mempertahankan kepercayaan pelanggan terhadap 
merek sehingga tercipta loyalitas merek. 
Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti ingin melakukan penelitian lebih 
lanjut untuk menganalisis pengaruh citra merek dan kepercayaan merek yang 
kemudian mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang terhadap 
merek (Brand Loyalty) terutama pada merek sabun cair Biore, dengan judul 
penelitian “Analisis Pengaruh Citra Merek dan Kepercayaan Merek 
Terhadap Loyalitas Merek pada Sabun Cair Biore di Carefour Rungkut 
Surabaya” 
1.2 Perumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah :  
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1. Apakah ada pengaruh citra merek dan kepercayaan merek terhadap loyalitas 
merek pada konsumen sabun cair Biore di Carefour Rungkut Surabaya ? 
2. Apakah ada pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas merek pada 
konsumen sabun cair Biore di Carefour Rungkut Surabaya ? 
1.3 Tujuan Penelitian 
 Tujuan penelitian ini adalah  
1. Menganalisis pengaruh citra merek terhadap Loyalitas merek pada konsumen 
sabun cair Biore di Carefour Rungkut Surabaya. 
2. Menganalisis pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas merek pada 
konsumen sabun cair Biore di Carefour Rungkut Surabaya. 
1.4 Manfaat Penelitian 
a. Bagi penulis atau peneliti selanjutnya 
Sebagai masukan dan bahan pertimbangan penelitian selanjutnya serta menjadi 
bahan acuan untuk dilakukan penelitian lebih mendalam yang berhubungan 
dengan loyalitas merek. 
b. Bagi Perusahaan 
Sebagai sumbangan pemikiran yang dapat dipergunakan dalam menentukan 
strategi dalam memasarkan produk jenis sabun cair yang dijual dipasaran 
sehingga meningkatkan penjualan. 
c.  Bagi Universitas 
Sebagai bahan informasi serta menambah literatur perpustakaan sehingga 
memberikan manfaat bagi pihak yang berkepentingan. 
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